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REGISTRO DE MANIFESTAGAO

Canal para recebimento de sugestoes,
denuncias, elogios, reclamagoes e
solicitagoes sobre as politicas,
programas e agoes desenvolvidas pelo
Ministério do Desenvolvimento e
Assisténcia Social, Familia e Combate a
Fome - MDS.
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Disque Social

DISQUE SOCIAL 121

Canal para solicitagao de informacoes
e esclarecimento de dlvidas sobre as
acoes, programas e sistemas do
Ministério do Desenvolvimento e
Assisténcia Social, Familia e Combate
a Fome - MDS.

=

Fala.BR

TRANSPARENCIA E ACESSO A
INFORMACAO
Canal para pedidos de acesso as
informagdes publicas relacionadas
com as iniciativas, politicas e
servicos do Ministério do
Desenvolvimento e Assisténcia
Social, Familia e Combate a Fome -
MDS.

GOVERNO DO

MINISTERIO DO
DESENVOLVIMENTO

E ASSISTENCIA SOCIAL,
FAMILIA E COMBATE A FOME

DO LADO DO POVO BRASILEIRO


https://www.gov.br/mds/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/registro-de-manifestacao/registro-de-manifestacao
https://falabr.cgu.gov.br/
https://falabr.cgu.gov.br/

BOLETIM
DA OUVIDORIA-GERAL oy

O Boletim da Ouvidoria-Geral é fruto de um esfor¢co de racionalizagéo das informagdes dos atendimentos que compdem a
Ouvidoria, objetivando apresentar as Secretarias do MDS dados unificados com os principais resultados alcangados no més
anterior.

A Ouvidoria-Geral é a insténcia mediadora entre o MDS e os(as) cidadd@os(ds) usudrios(as) dos programas, politicas, servigos e
acdes do o6rgdo. Promove, portanto, o controle e a participacdo social, além de zelar pela transparéncia e a qualificagdo
continua dos servicos publicos prestados pelo MDS.

OUVIDORIA

DADOS GERAIS

7.715 8.911 57.020

MANIFESTACOES RECEBIDAS MANIFESTACOES RECEBIDAS TOTAL GERAL
JULHO 2025 AGOSTO 2025 MANIFESTACOES RECEBIDAS
EM 2025
8.826 8.9

7.140 6.395 2712
6166 ;624 . 6.245 T 15,50%*
(+1.196)
manifestagcdes
Abr Mai Jun Jul Ago

*Aumento no numero de manifestagdes
Jan Fev Mar comparado ao més anterior.

TEMPO MEDIO DE RETORNO @

2,85 2,75 5,17 9,36 5,04 3.1 4,38 6,35
dias dias dias dias dias dias dias dias
JANEIRO | FEVEREIRO! MARCO ABRIL MAIO JUNHO JULHO AGOSTO

* Este boletim evidencia o compromisso da Ouvidoria-Geral do MDS em ouvir os cidadd&os, aprimorar os servicos publicos e atuar
com transparéncia. Um exemplo desse empenho é que todas as manifesta¢cdes recebidas foram respondidas dentro do prazo
legal. Em agosto, o tempo médio de resposta foi de 6,35 dias, bem abaixo do limite de 30 dias estabelecido pelo artigo 16 da Lei n°®
13.460/2017.

MANIFESTAGOES RECEBIDAS POR CANAL

TELEFONIA INTERNET WHATSAPP OUTROS/CHAT E-MAIL TELEGRAM CARTA PRESENCIAL

35

| 47,56% 41,73% 7.59% 039% BRI 0,25% 0,15%

1,7

Fonte: Fala.BR (CGU) / Painel Resolveu (CGU) e Citsmart (Base de Dados Internos do MDS).
Extragdo: 04/09/2025. 9
Obs.: Podera haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparagdo com outros publicados, devido a variacdo das manifestacées.
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MANIFESTAGOES RECEBIDAS POR TIPO

RECLAMACAO COMUNICACAO SOLICITACAO DENUNCIA SUGESTAO ELOGIO

o BN o~ I o

16

AQUI TAMBEM TEM ELOGIOS

“A Senhora *********x gostaria de deixar registrada sua satisfacdo em
relacdo ao atendimento da Operadora Samara Arauvjo da Ouvidoria.
Relata ter recebido atendimento adequado, deve paciéncia, boa
vontade, soliddria e parcial, o relato foi simples, mas com todas as
informacdes necessdrias, nota 10 para o atendimento .”

12/08/2025

“Gostaria de elogiar e agradecer a equipe do
Vejae, pois ndo estava conseguindo imprimir os
boletos das parcelas de devolugdo, registrei a
reclac&o e hoje tudo foi resolvido. Recebi o e-mail
que podia entrar na plataforma e tentar fazer a
impress&o pois o problema havia sido resolvido. E,
de fato, consegui imprimir e efetuar o pagamento
da minha primeira parcela do valor que foi
dividido em 48x. A todos o meu muito obrigado.”

19/08/2025

“A Senhora ********** qostaria de deixar registrada sua satisfagdo em
relac@o aos atendimentos do MDS. Relata ter recebido um excelente e
cordial atendimento. Declara que o seu beneficio do Programa Bolsa
Familia estava cancelado por fim de restric@o especifica. E ao entrar em
contato com o Disque Social 121, foi orientada a procurar o Crds. Ao
comparecer ao setor responsdvel, os atendentes se negaram a fazer a
reversdo, informando que n&o podiam fazer nada. Ressalta que abriu um
registro de reclamacdo aqui nesta ouvidoria, NUP = o syq situacdo
foi resolvida. Diante disto, deixa seu agradecimento a toda a equipe da

ouvidoria até a drea técnica.”
19/08/2025

Fonte: Fala.BR (CGU) / Painel Resolveu (CGU) e Citsmart (Base de Dados Internos do MDS).
Extragdo: 04/09/2025. 2
Obs.: Podera haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparagdo com outros publicados, devido a variacdo das manifestacdes.
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

RECLAMACAO

1° CADASTRO UNICO

Dificuldade de receber a visita

domiciliar
(437 reclamacdes)

2° PROGRAMA BOLSA FAMILIA

Situacdo do Beneficio -
Habilitado
(358 reclamacgdes)

3° AUXILIO EMERGENCIAL
VEJAE - Erro na Geracdo de
Boleto (263 reclamagdes)

DENUNCIA

1° PROGRAMA BOLSA FAMILIA
N&o atende aos Critérios -
Omissdo de Informacdes
(376 denuncias)

2° PROGRAMA BOLSA FAMILIA
Uso Indevido do Beneficio
(38 denuncias)

3° AUXILIO EMERGENCIAL
Devolucdo
(15 denuncias)

HE

MANIFESTACOES TRAMITANDO NAS AREAS TECNICAS

oy

SOLICITACAO

1° AUXILIO EMERGENCIAL
VEJAE - Erro na Geracdo de
Boleto (133 solicitacdes)

2° AUXILIO EMERGENCIAL
VEJAE - Cidad@o Inadimplente
no Sistema (95 solicitacdes)

3° AUXILIO EMERGENCIAL
VEJAE - Erro no Parcelamento
(77 solicitacdes)

D

8%
76% @ Em Andlise - Area Tecnica
@ Em Tratamento - Quvidoria
16% @ Pendentes de Triagem

Fonte: Fala.BR (CGU) / Painel Resolveu (CGU) e Citsmart (Base de Dados Internos do MDS).
Extragdo: 04/09/2025.
Obs.: Podera haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparacdo com outros publicados, devido a variacdo das manifestacées.
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MANIFESTAGCOES PENDENTES

Situacdo Total
Em Andlise - Area Técnica 307
Em Tratamento - Ouvidoria 1.483
Pendentes de Triagem 150
TOTAL GERAL 1.940

PEDIDOS DE RESPOSTA POR CARTA

=140

Total de pedidos de retorno
através de cartas em agosto.

48
39
35
31 32
14 13
8
A | AE
=2 L]

Jan Fev Mar Abr Mai

54

@cCcortas Enviadas

330

TOTAL GERAL

PEDIDOS DE RETORNO

51
I 40
2
]

Jun Jul Ago

@ Cartas Devolvidas

7

o
177

DARE
SENARC 68
SAGICAD 2
SNAS 19
SESAN 12
Outros 10
TOTAL GERAL 307

0,58%*

Percentual de Pedidos
Através de Carta

*Percentual representa o valor equivalente em

comparag¢cdo a todos pedidos de retorno
recepcionados na Ouvidoria em 2025.

PRINCIPAIS MOTIVOS DE DEVOLUGAO EM 2025

Objeto Aguardando Retirada no
. 30%
Endereco Indicado
Cidaddo Desconhecido no Local 19%
Ausente - Carteiro Ndo Atendido 22%
Endereco Inexistente 1%

Observagdo: Os graficos acima mostram uma discrepancia nos ultimos meses devido a possibilidade de que algumas cartas enviadas pelo MDS aos

cidaddos ainda possam ser devolvidas.

Isso pode justificar a recente queda observada nos dados.

CENTRAL DE RELACIONAMENTO

O que o Disque Social 121 faz?
Consolidado como um servico de utilidade publica, o Disque Social é responsdvel, prioritariamente, pela disseminacdo de
informacdes qualificadas & populacdo, beneficidria ou nd&o de Programas Sociais, promovendo o esclarecimento de duvidas
dos cidadd@os e gestores sobre as politicas, programas, acdes e servigos estruturantes desenvolvidos pelo MDS.

A Central de Relacionamento oferece, atualmente, atendimento de forma receptiva e ativa, por multiplos canais (telefonia, e-
mail, chat, Telegram, WhatsApp e presencial), com o objetivo de ampliar e democratizar o acesso da popula¢do ao
Governo, sempre com olhar inclusivo e de acessibilidade.

Fonte: Fala.BR (CGU) / Painel Resolveu (CGU) e Citsmart (Base de Dados Internos do MDS).

Extragdo: 04/09/2025.
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Obs.: Podera haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparagdo com outros publicados, devido a variacdo das manifestacdes.
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O QUE E UM ATENDIMENTO RECEPTIVO E ATIVO? [ )4

Receptivo Eletrénico: Atendimento iniciado pelo cidadd@o, para acesso a informagdes e orientagdes de forma
automatizada, por meios fluxos pré-estabelecidos.

Receptivo Humano: Atendimento iniciado pelo cidadd&o, para acesso a informacgdes e orientagdes com um atendente,
por meio de consulta a base de conhecimento e sistemas do MDS.

Ativo Eletrénico: Atendimento iniciado pelo MDS para orientar e comunicar cidad&os e gestores sobre agdes, politicas e
programas do SUAS, de forma automatizada, além de permitir coleta de dados para subsidiar os gestores.

Ativo Humano: Atendimento iniciado pelo MDS para orientar, comunicar cidaddos e gestores sobre acdes, politicas e
programas do SUAS, além coletar de dados para subsidiar politicas publicas.

5.334.830

8.556.305 62,35%

ATENDIMENTOS
ATIVOS E RECEPTIVOS

3.221.475 ® Ativo
37,65% ® Receptivo

3,359,612
2578.835 \L 17,15%*
2,449,741 oteﬁdir;‘\entos
i 2,710,805

6,274,720
10,328,045 *Aumento no numero de
atendimentos comparado ao
8,556,305 més anterior.
ATENDIMENTO RECEPTIVO
TELEFONIA WHATSAPP TELEGRAM CHAT Fo;;\rul:_lka,o PRESENCIAL

©

317.797 113.848 8.482 2.069 3411 TOTAL
71,32% 25.55% 1,90% 0,46% 0,77%
TELEFONIA WHATSAPP TELEGRAM CHAT Foi;\rufka.o PRESENCIAL

©

A 1.781.895 911.432 TOTAL
ELETRONICO 2.775.868
64,20% 32,83%
Fonte: Sistema de Gestao de Demandas e Sistema Citsmart X 3

Extragdo: 05/09/2025.
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ATENDIMENTO ATIVO

TELEFONIA WHATSAPP

oy

EMAIL

HUMANO

2.586.147

ELETRONICO
48.48%

156.913 TOTAL

2.94% 5.334.769

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS DE DISSEMINAGAO

PROGRAMA
.q P =

1° - SITUAGCAO DO BENEFICIO - HABILITADO
(87.776 demandas)

2° - SITUACAO DO BENEFICIO - LIBERADO
(53.667 demandas)

4° - SITUACAO DO BENEFICIO - CANCELADO
(43.888 demandas)
5° - CRITERIOS PARA CONCESSAO

(32159 demandas)
7° - CAMPOS OBRIGATORIOS DO CADASTRO

NAO PREENCHIDOS
(19124 demandas)
9° - PAGAMENTO DO BENEFICIO
(13.772 demandas)

Cadastro
v Unico

3° - REVISAO 2025
(50.564 demandas)

6° - SITUAGCAO DO CADASTRO - ATUALIZADO
(22305 demandas)

8° - ATUALIZAGCAO CADASTRAL
(14.899 demandas)

PESQUISA DE SATISFAGAO DO DISQUE SOCIAL 121

OTIMO/BOM
61,46%

Fonte: Sistema de Gestao de Demandas e Sistema Citsmart X
Extragdo: 05/09/2025.

REGULAR PESSIMO/RUIM
14,20% 24.34%
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TRANSPARENCIA E ACESSO A INFORMACAO

Lei de Acesso & Informagdo - LAI

oy

O acesso ¢ informacdo, garantido pela Lei n°12.527/201 (LA, permite que qualquer cidaddo solicite dados publicos, sendo que

na Administrac@o Publica Federal ocorre por meio do Fala.BR.

INDICADORES LAI

Rankin
95 0

28/321

Em volume de pedidos

PEDIDOS
RECEBIDOS

Pedidos em tramitac@o na data de
elaboracdo do relatério: 41

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Abr

Jan  Fev Mar Mai  Jun Jul Ago

TIPOS DE DECISAO

Acesso Concedido

Acesso Parcialmente Concedido

Acesso Negado

Ndo se trata de solicitacdo de informacado

Pergunta Duplicada/Repetida
0

MOTIVOS PARA NEGATIVA DE ACESSO

Informacdo inexistente

Pedido incompreensivel

Pedido genérico

Dados pessoas

Tratamento ou tempo adicional para produ¢do

Fonte: Fala.BR (CGU)
Extragdo: 04/09/2025.

Obs.: Poderd haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparagdo com outros publicados, devido a variacdo das manifestacées.

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

2 (3,85%)

1 (1,92%)

1 (1,92%)

20,71 22,01
dias dias
JANEIRO FEVEREIRO
22,49 20,20
dias dias
MARCO ABRIL
18,51 17,59
dias dias
MAIO JUNHO
17,63 16,90
dias dias
JULHO AGOSTO
48 (92,31%)
20 30 40 50
0 (0%)
0 (0%)
0 (0%)

2 (66,67%)
1(33,33%)
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USO DE PRORROGACAO "’

O prazo legal de resposta a um pedido de acesso & informacdo é de 20 dias, podendo ser prorrogado por mais 10 dias,
mediante justificativa expressa.

@@ 159%

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

1°- ACESSO A INFORMAGAO 2° - PROGRAMA BOLSA 3° - CADASTRO UNICO
(71 pedidos) FAMILIA (4 pedidos)
(7 pedidos)
4° PROGRAMAS E 5° - AGRICULTURA FAMILIAR 6° - ASSISTENCIA SOCIAL
BENEFICIOS SOCIAIS (1 pedido) (1 pedido)
(2 pedidos)
. . 9° - EMENDAS
7° ATENDIMENTO 8- GESTAO PUBLICA PARLAMENTARES
(1 pedidos) (1 pedido) (1 pedido)

AREAS MAIS DEMANDADAS

A

SISEC SENARC SAGICAD SNAS

FASE RECURSAL

A DTAI recebeu 5 recursos aos 73 pedidos de acesso a informagdo, sendo 5 em primeira insténcia, o que corresponde a
uma taxa de entrada recursal de 60%.

2° Instancia 3° Instancia 4° |nstancia

1° Instancia

Ministro CGU CMRI

Chefe Hierdrquico

4

RECURSOS 2 1 1 0
RECEBIDOS
(50%) (25%) (25%) (0%)

PROPORCKO DE DECISOES MANTIDAS E REFORMADAS EM SEDE RECURSAL POR INSTANCIA
@ Mantidas @ Reformadas @ Parcialmente reformados
1° Inst (50%) 1 (50%)

2° Inst 1 (100%)
0.0 0.5 1.0 1.5 2.0

Fonte: Fala.BR (CGU)
Extragdo: 04/09/2025.
Obs.: Poderd haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparagdo com outros publicados, devido a variacdo das manifestacées.
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